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ДОСЛІДЖЕННЯ МУЛЬТИКАНАЛЬНИХ ФОРМАТІВ ТОРГІВЛІ ЯК ПЕРСПЕКТИВНОГО 
РОЗВИТКУ СУЧАСНОГО РИТЕЙЛУ 
Проведено аналіз динаміки росту мобільних користувачів інтернет – шоппінгу в Україні. Визначено, що Україна займає друге місце за 
темпами зростання електронної комерції в Європі, а сьогоднішнє активне формування електронного бізнес -середовища є результатом 
динамічного розвитку інформаційної індустрії та появи інноваційних каналів торгівлі. Все більшого застосування знаходять Internet-
технології для здійснення конкретних комерційних операцій у форматі e-commerce, m-commerce, f-commerce, s-commerce тощо. У світовому 
масштабі ця ніша щорічне зростає на 17%.  Ринок України в контексті зростання і перспектив означених форматів є одним з найбільш 
привабливих. Конкретизовано розвиток мультиканальних форматів торгівлі як стратегічного напрямку компанії, яка функціонує на 
роздрібному ринку. Деталізовано головні переваги електронного бізнесу та означені основні проблеми, які потребують певного реагування, 
концентрації зусиль на їх мінімізацію або повного усунення, Проведено соціологічні дослідження відносно впливу мотивуючих факторів 
щодо здійснення контакту «споживач – продавець» та покупки товару / послуги. Визначено роль мотивуючих факторів на ефективність 
розвитку ринку e-commerce. Встановлено, що за окремими мотивуючими факторами має місце певна невідповідність їх основних критеріїв 
загально - світовим тенденціям зростання впливу інформаційних інтернет - технологій на свідомість користувачів мережі та рівень їх довіри 
до форматів торгівлі, що істотно звужує межи та темпи розвитку ринку e-commerce. Конкретизовано, шо ринок електронної комерції у 
мультиканальному форматі торгівлі є основою формування стратегії підприємства, реалізація якої забезпечить розширення каналів продажу 
для роздрібної торгівлі. Результати проведеного дослідження свідчать про  значний потенціал Internet – спрямованості підприємницької 
діяльності сучасних бізнес – структур у сфері торгівлі.  
Ключові слова: електронна комерція, мультиканальний формат торгівлі, інтернет - технології, ритейл, споживачі, мотивуючі 
фактори 
М. В. МИРОШНИК, Е. А. ЛУЧНАЯ, Л.Д. НАЗАРЕНКО 
ИССЛЕДОВАНИЕ МУЛЬТИКАНАЛЬНЫХ ФОРМАТОВ ТОРГОВЛІ КАК ПЕРСПЕКТИВЫ 
РОЗВИТИЯ СОВРЕМЕННОГО РИТЕЙЛА 
Проведен анализ динамики роста мобильных пользователей интернет - шоппинга в Украине. Определено, что Украина занимает второе 
место по темпам роста электронной коммерции в Европе, а сегодняшнее активное формирование электронной бизнес-среды является 
результатом динамического развития информационной индустрии и появления инновационных каналов торговли. Все большее применени е 
находят Internet-технологии для осуществления конкретных коммерческих операций в формате e-commerce, m-commerce, f-commerce, s-
commerce и др. В мировом масштабе эта ниша ежегодное растет на 17%. Рынок Украины в контексте роста и перспектив указанных 
форматов является одним из самых привлекательных. Конкретизировано развитие мультиканальных форматов торговли как 
стратегического направления компании, которая функционирует на розничном рынке. Детализированы главные преимущества 
электронного бизнеса и обозначенны основные проблемы, которые требуют определенного реагирования, концентрации усилий на их 
минимизацию или полного устранения. Проведено социологическое исследование относительно влияния мотивирующих факторов в 
осуществлении контакта «потребитель - продавец» и покупки товара / услуги. Определена роль мотивирующих факторов на эффективность 
развития рынка e-commerce. Установлено, что по отдельным мотивирующим факторам имеет место определенное несоответствие их 
основных критериев обще - мировым тенденциям роста влияния информационных интернет - технологий на сознание пользователей сети 
и уровень их доверия к форматам торговли, что существенно сужает границы и темпы развития рынка e-commerce. Конкретизировано, что 
рынок электронной коммерции в мультиканальном формате торговли является основой формирования стратегии предприятия, реализация 
которой обеспечит расширение каналов продаж для розничной торговли. Результаты проведенного исследования свидетельствуют о 
значительном потенциале Internet - направленности предпринимательской деятельности современных бизнес - структур в сфере торговли. 
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STUDY OF MULTICANAL FORMATS OF TRADE AS A PERSPECTIVE OF THE DEVELOPMENT 
OF MODERN RETAIL 
The analysis of the growth dynamics of mobile users of Internet shopping in Ukraine has been carried out. It was determined that Ukraine ranks 
second in terms of the growth rate of e-commerce in Europe, and today's active formation of the electronic business environment is the result of the 
dynamic development of the information industry and the emergence of innovative trade channels. Internet technologies are increasingly being used 
to carry out specific business operations in the format of e-commerce, m-commerce, f-commerce, s-commerce, etc. Globally, this niche is growing 
by 17% annually. The Ukrainian market in the context of growth and prospects of these formats is one of the most attractive. Concretized the 
development of multi-channel trade formats as a strategic direction of the company, which operates in the retail market. The main advantages of e-
business are detailed and the main problems that require a certain response, focusing on their minimization or complete elimination are indicated. A 
sociological study was conducted regarding the influence of motivating factors in the implementation of the “consumer-seller” contact and the 
purchase of goods / services. The role of motivating factors on the effectiveness of the development of the e-commerce market has been determined.  
It has been established that for certain motivating factors, there is a certain discrepancy between their main criteria and the general - global trends in 
the growth of the impact of information Internet technologies on the minds of network users and their level of trust in trading formats, which 
significantly limits the boundaries and rates of e-commerce market development. It has been specified that the e-commerce market in the multi-
channel trade format is the basis for the formation of an enterprise strategy, the implementation of which will ensure the expansion of sales channels 
for retail. The results of the study indicate a significant potential of the Internet - the focus of business activities of modern business structures in the 
field of trade. 
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Постановка проблеми. Більш ніж 50 % 
населення світу мають доступ до мережі Internet, яка 
сьогодні використовується не тільки для обміну 
інформаційними повідомленнями, а й для доступу до 
різноманітних інформаційних ресурсів. У 2017 році 
кількість активних інтернет-користувачів сягнула 
позначки у 4 мільярди та у 2018 році зросла на 7 %, 
досягнувши позначки у 4.021 мільярда осіб. Все 
більшого застосування знаходять Internet-технології 
для здійснення конкретних комерційних операцій у 
форматі e-commerce, m-commerce, f-commerce, s-
commerce тощо. У світовому масштабі ця ніша 
щорічне зростає на 17%. Ринок України в контексті 
зростання і перспектив означених форматів є одним з 
найбільш привабливих. Так в Україні станом на 
початок 2019 рік зареєстровано 25,6 мільйонів 
інтернет - користувачів, що охоплює 58% всього 
населення країни, 31% з яких здійснюють інтернет 
покупки. Новітнім трендом сучасного ритейлу є 
розвиток мультиканальних форматів торгівлі [1].  
Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання електронної комерції як базового інституту 
інформаційної економіки, її сутність та перспективи 
розвитку, в тому числі формування моделей 
електронного бізнесу та визначення трендів e-
commerce - ринку висвітлено у працях Л. Безуглої, С. 
Ілляшенко, А. Кот, Н. Семенова, А. Філановського [2-
5]. 
У працях таких авторів як А. Романішин, О. 
Сидорова, Є. Алексієнко, І Трубіна  аналізується 
значення електронного бізнесу при формуванні 
електронної економіки в країні та правові засади 
функціонування електронних грошей у сфері 
електронної комерції [6-8]. 
Значна кількість публікацій свідчить про 
актуальність теми та підвищений інтерес до неї з боку 
як дослідників, так й практиків електронного бізнесу. 
Проте технологія мультиканальних продажів, що 
сьогодні впроваджується вітчизняними 
торговельними мережами на ринку e-commerce є 
досить новою для підприємців України, що потребує 
проведення подальших досліджень. 
Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою дослідження стало проведення 
аналізу мультиканальних форматів торгівлі сучасного 
ритейлу.  
Методи дослідження. Для реалізації означеної 
мети було застосовано загальнонаукові методи 
дослідження, а саме: аналіз і синтез, метод 
порівняння, метод маркетингового аналізу. 
Виклад основного матеріалу дослідження. 
Аналіз трендів у сфері глобальної торгівлі показує її 
неухильне зростання. В Україні, за світовими 
критеріями, Інтернет-торгівля займає незначну частку 
у загальному обігу продаж [1]. Однак, якщо у 2017 
році обсяг ринку e-commerce становив 50 млрд. грн. 
(3,2 % загального обсягу роздрібних продажів), то у 
2018-му році українці придбали в онлайні товари та 
послуги вже на 65 млрд. грн. Очікується, що ринок e-
commerce у 2019-році подовжить зростання й до кінця 
року додасть мінімум 25 %. І все ж, експерти 
оцінюють обсяг українського ринку електронної 
комерції як середній. Дійсно у порівнянні з ринком  
Великобританії ($ 45 млрд, 9,6 % роздрібної торгівлі) 
або Китаю ($ 296 млрд., 4 % ритейлу) український 
ринок невеликий, однак, він більше, ніж, наприклад, 
італійський ринок ($ 5 млрд., 1,6 % відповідно). Згідно 
досліджень західних експертів, компанія, яка вдало 
використовує мультиканальні канали електронної 
торгівлі може підвищити свою кількість продажів у 3 
- 4 рази [9]. Нами проаналізовано динаміку мобільних 
користувачів інтернет – шоппінгу та визначено 
перспективні ніші Internet – торгівлі та тенденції її 
розвитку, рис. 1. 
 
 
Рис. 1. Динаміка росту мобільних користувачів в інтернет – шоппінгу за 2015-2018 рр., % (деталізовано авторами за 












2015 2016 2017 2018
ПК Смартфон Планшет Перспективиі ніші Internet – торгівлі 
Товари щоденного вжитку + 80% 
Продукти харчування та напої + 75% 
Сировина та матеріали + 68% 
Електрообладнання + 61% 
Зоотовари + 56% 
 
Вікова структура Інтернет -користувача 
Жінки – 51%, чоловіки – 49% 
14-24 роки – 26%;  25-34 роки – 30% 
35-44 роки – 21%;  45-54 роки – 13%; 
55+ - 10% 
 
Прогноз e-commerce у 2019 році 
Продажа фінансових товарів та послуг – 
81,25 млрд. грн. 
Онлайн реклама, в тому числі на 
маркетплейсах і в соцмережах – 11,88 млрд. 
грн. 
Оплата – 1 млрд. грн. 
Доставка – 3,25 млрд. грн. 
 Тенденції розвитку 
Internet –рітейлу, млрд. 
грн 
2016 – 21,2;   2017 – 24,0 
2018 – 27,1;   2019 – 30,6 
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За даними незалежного експертно-аналітичного 
центру BRDO (Better Regulation Delivery Office), 
створеного за ініціативою Міністерства економічного 
розвитку і торгівлі України та західних партнерів, 
Україна займає друге місце за темпами зростання 
електронної комерції в Європі, що свідчить про  
значний потенціал ринку. Означені формати торгівлі 
на фоні явних переваг, має й певні проблеми, які не є 
домінуючими, але потребують своєчасного 
реагування, концентрації зусиль на їх мінімізацію або 




























Рис. 2. Основні переваги та проблеми мультиканальних форматів електронної торгівлі (деталізовано авторами за [14]) 
 
В цілому, якщо ринок електронної комерції у 
світі росте зі швидкістю 23-25 % на рік, то в Україні ці 
темпи набагато вище – близько 30 % за рік [10].  
Тому сьогодні теоретики e-commerce 
розглядають мультиканальність форматів торгівлі як 
стратегію розвитку компанії, яка передбачає 
придбання клієнтом товарів чи послуг через різні 
канали (offline та online, як правило, 2-5 канальні), між 
якими існує середня ступінь взаємодії насамперед 
пов’язана з передпродажним та післяпродажним 
сервісом, а ціна та спосіб оплати визначається для 
кожного окремого каналу [11].  
В свою чергу, практики мультиканалього 
ритейлу вже достатньо ефективно використовують 
синергію онлайн і оффлайн каналів шляхом 
узгодженості між каналами та логістичними 
процесами, що забезпечує зручність та ефективність 
для покупця вибору, покупки та доставки товару [12, 
13]. 
Маємо констатувати, що такий параметр 
проблемного поля як «Слабкість» є прерогативою 
продавця, оскільки не дає можливості 
мультиканальному формату електронної торгівлі 
створювати, координувати комунікаційні платформи, 
в тому числі здійснювати інтеграційні процеси щодо 
уніфікації даних в інформаційну систему. В свою 
чергу, такі параметри як «Безпечність», 
«Недосконалість» та «Загрози» виступають у якості 
проблемних як для продавця, так й для покупця. Тому 
з метою усунення їх негативного впливу необхідно 
проводити на постійній основі маркетингові 
дослідження з визначення потреб та попиту 
споживачів, позиції конкурентів за асортиментною та 
ціновою пропозицією, що дозволить  приймати 
відповідні рішення стосовно подальшого розвитку 
електронного бізнесу у стратегічній перспективі.  
Слід підкреслити, що українські підприємницькі 
структури, які вже зайняли свою нішу на ринку e-
commerce та мають певний ринковий потенціал 
приймають активну участь у конкурсі на кращого 
гравця ринку за різними номінаціями. Така незалежна 
професійна премія - Ukrainian E-Commerce Awards 
вперше була заснована в 2013 році, її  головна мета - 
створити силами галузевого співтовариства відзнаку, 
що гарантує кінцевому покупцю надійність послуги і 
безпеку покупки, а, також, виділити неординарні 
досягнення гравців e-commerce в Україні за останній 
рік, табл. 1. 
 
Таблиця 1. Основні досягнення суб’єктів e-commerce в 
Україні за окремими номінаціями, 2018 рік (деталізовано 
авторами за [15]) 
Номінація «Кращий Інтернет-магазин» 
Надання потенційним покупцям права вибору найбільш зручного каналу взаємодії з продавцем 
Формування бренду компанії, що здійснюється завдяки комплексу комунікацій на основі Інтернет-технологій, де 
інформацію отримають не тільки потенційні покупці, а і всі користувачі глобальної Інтернет-мережі 
Слабкість:  
 координацїї різних 
коммунікаційних платформ; 
 інтеграції даних в 
уніфіковану інформаційну базу; 
 узгодженості дії при 
одночасному використанні 
багатьох каналів; 
 визначення найбільш 
ефективних каналів комунікацій 
для певних фокусних груп клієнтів 
у певний проміжок часу 
ПЕРЕВАГИ 
ПРОБЛЕМИ 
Використання багатьох каналів доступу до постійних та потенційних клієнтів 
Збільшення «контактів» з покупцем, що дає можливість отримати більше інформації про те, чому він віддає перевагу та 
розробляти для нього персональні пропозиції 
Безпечність: 
для продавця - щодо 
цілісності процесу сплати 
товару; 
для покупця – щодо наявності 
великої кількості підроблених 
сайтів, випадки шахрайства 
тощо 
МУЛЬТИКАНАЛЬНІ ФОРМАТИ E-COMMERCE 
Недосконалість: 
законодавчої бази, яка не допускає 
проникнення глобальних платіжних 
системна е-простір; 
доставки товару (великі терміни 
доставки за причини відсутності 
власної логістичної інфраструктури; 
проведення маркетингових 
комунікацій (реклами), оскільки в 
глобальній мережі недоступні 
інструменти масової пропаганди 
 
Загрози: 
щодо наявності «сірої» зони 
та відсутності єдиного ринку 
електронної торгівлі 
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Назва Категорія товару / послуг 
INTERTOP.UA Одяг, взуття та аксесуари 
EVA.UA  Косметика, парфюмерія, товари 
для здоров’я 
Будинок іграшок Товари для дітей 
PANDORA Прикраси і подарунки 
Yakaboo Книги, мультимедійний контент 
МебельОк Будівельні матеріали, меблі, товари 
для будинку і саду 
База Автозвука Автотовари 
Sportmarket.ua Товари для спорту і туризму 
KARABAS.COM Квитки (транспорт, подорожі, 
розважальні та інші заходи), 
купони на отримання послуг 
UNIQA Страхові продукти 
Текстиль-Контакт Інші категорії товарів 
COMFY Побутова техніка та електроніка 
Номінація «Кращий Маркетплейс / Прайс-агрегатор / 
Електронна дошка оголошень / Аукціон» 
OLX Онлайн-майданчик для оголошень 





Номінація «Прорив року» 
Monobank Мобільний додаток 
Номінація «Кращий фінансовий продукт для е-
commerce» 
Інтернет-банк Приват24. Фінансові послуги 
Проведення комплексного аналізу літературних 
джерел [1, 16, 17] дозволив нам зробити висновок 
щодо того, що впровадження та практична реалізація 
ефективних мультиканальних форматів сучасного 
ритейлу формується під впливом наступних 
мотивуючих факторів здійснення контакту та покупки 
товару / послуги:  
• «пошук товару», критеріями якого 
виступають ціна та наявність новинок; 
• «вибір товару», основними критеріями якого 
є асортимент, доступність товарів, рівень довіри до 
сайту; 
• «доставка», критерій якого позиціонується у 
якості надійності доставки; 
• «сервіс» за критеріями - зручність 
користування веб-сайтом, лояльність до магазину, 
рівень сервісу, бонуси, можливість резервування 
товару он-лайн, зберігання персональної інформації 
та ексклюзивний доступ до розпродажу; 
• «повернення товару», критерієм якого 
виступає політика повернення. 
З метою визначення впливу основних критеріїв 
означених факторів на рівень обслуговування клієнтів 
на всіх каналах e-commerce ми провели он-лайн 
опитування споживачів, загальна кількість яких 
склала 450 осіб. Основним параметром залучення 
респондентів до анкетування було наявність певного 
досвіду з практики здійснення інтернет – шоппінгу, а 
саме: не менш ніж 10 повних транзакцій). При цьому 
профіль онлайн - шоппера склався таким чином: за 
гендерною ознакою – 56% жінок, решта – 44% 
чоловіки; за віком: від 25 до 65 років, за наступним 
розподілом: 25-35 років – 32%, 36-45 років – 52%, 46-
55 років – 12%, 55 + – 6%; за освітою: 85% - люди з 
повною вищою освітою; за рівнем середньомісячного 
доходу – від 5000 грн. на одного он-лайн клієнта. 




Бажаний вплив  
критерію мотивуючого  
фактору 






























Рис. 3. Результати онлайн опитування клієнтів ринку e-commerce відносно впливу основних критеріїв мотивуючих факторів 
щодо здійснення контакту та покупки товару / послуги, %  
За отриманими даними практично всі критерії 
мотивуючих факторів за їх бажаним впливом на 
покупця та фактичним станом здійснення покупки 
мають значну варіабельність. Так, обидва критерія 
(ціна, наявність новинок) такого мотивуючого 
фактору як «Пошук товару» є значущими для онлайн 
- шопперів (90 % та 100 %, відповідно), але їх факт 
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підтверджують тільки 75 % респондентів, а за 
критерієм «Наявність новинок» - 85 % опитуваних. 
Викликає певне занепокоєння співвідношення 
критеріїв бажаного впливу до фактичного стану дії 
таких критеріїв мотивуючих факторів як: 
 «Вибір товару» - критерій «Рівень довіри» - 
100% бажаного впливу до 55% фактичного стану 
критерія; 
 «Сервіс» - критерії «Зручність веб сайту» - 
85% бажаного бачення до 45% фактичного 
здійснення; критерії  «Лояльність до магазину», 
«Рівень сервісу» та «Зберігання персональної 
інформації», співвідношення бажаного впливу яких 
до фактичного стану за отриманими  значеннями 
становить: 90% до 65%, 100% до 55% та 100% до 45% 
відповідно; 
 «Повернення товару» - критерій «Політика 
повернення» - співвідношення 92% до 45%. 
Маємо констатувати, що саме ці мотивуючи фактори 
є основоположними для ефективного розвитку ринку 
e-commerce, більш того - сервісний аспект за всіма 
його критеріями передбачає високий рівень 
відповідальності підприємницької структури,  її 
гнучкість до мінливих умов зовнішнього середовища, 
до вимог споживача, в тому числі дотримання 
збалансованості маркетингової та логістичної 
діяльності й, особливо, міжнародних стандартів 
обслуговування тощо. 
На нашу думку отримані результати свідчать про 
невідповідність сучасного стану мотивуючих 
факторів загально - світовим тенденціям зростання 
впливу інформаційних інтернет - технологій на 
свідомість користувачів мережі та рівень їх довіри, 
що, по-перше, нівелює саму систему взаємозв’язків та 
довіри споживачів до продавців, по-друге, 
найважливішим типом взаємодії підприємницької 
структури з зовнішнім середовищем становиться тип 
«тиск-запрошення» та, по-третє, обмежує або 
повністю унеможливлює впровадження 
комплементарних відносин суб’єктів ринку e-
commerce з ключовими бізнес-партнерами. 
Висновки. Сучасний етап розвитку електронної 
торгівлі характеризується глобальною 
трансформацією бізнес-процесів, що значно спрощує 
пошук необхідних ресурсів, збільшує інтерес 
споживачів до купівлі товарів / послуг через мережу 
Internet та є фактором збільшення ємності 
електронного ринку як за рахунок появи нових 
форматів електронної торгівлі, так й за рахунок 
створення глобально – орієнтованих  інформаційних  
технологій на основі Internet – засобів. В свою чергу, 
високий темп розвитку та поширення інформаційних 
технологій зумовили можливості формування 
мультиканальних стратегій, що забезпечило 
перспективи розширення каналів продажів для 
підприємств роздрібної торгівлі. Результати 
проведеного дослідження свідчать про значний 
потенціал Internet – спрямованості підприємницької 
діяльності сучасних бізнес – структур у сфері торгівлі, 
перспективність якої залежить від порозуміння 
суб’єктами  ринку e-commerce значущості 
мотивуючих факторів щодо здійснення контакту та 
покупки товару / послуги, що базується на  загально - 
світових тенденціях зростання впливу інформаційних 
інтернет - технологій на свідомість користувачів 
мережі та рівень їх довіри до форматів їх торгівлі 
тощо. 
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